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Abstrak
Increasing number of ways the fulfillment of human needs coupled with human desires the more
diverse restaurants that grow and develop is one way that can meet basic human needs.
Increasingly diverse types of restaurants, many companies these days of fast food restaurants that
compete with the very strict. The role of consumers in making purchasing decisions are important
enough to make their choice in meeting basic needs, especially the quality of service cashier who
spearheaded the company's fast-food restaurants. from a good buying decision in the eyes of the
company can generate positive customer satisfaction must be seen from the performance quality
of service cashier. Therefore, identification of the performed studies the influence of service
quality cash register (X) on consumer purchasing decisions (Y) and the mapping of customer
satisfaction for the thorough-Bandung Free KFC branch. Methods of research conducted by direct
observation by researchers at the KFC branch store in Jalan Merdeka no.35-44 Bandung,
interviews with the cashier, assistant manager and store manager, to do the spread of the
questionnaire to 100 respondents. Using quantitative analysis of test reliability, validity, simple
linear regression, importance performance analysis and significance testing also determination
calibration. From the research that was done we got the result: cashier procedural step in serving
the consumer, a statement from the otherwise reliable and valid questionnaire, a simple linear
regression equation with a value of 0.258 + Y = 18 314 (X), mapping the level of customer
satisfaction generate the variables contained in the statement four quadrants, the significance
test of the hypothesis H1 is accepted that the influence of service quality on purchase decisions
cashier with an error rate of 5%, and testing the result of determination as the variation of 7.1%
change in the quality of service cashier to variations change purchase decisions Key words:
quality of service cashier, purchasing decisions, customer satisfaction
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BAB I PENDAHULUAN 
1. PENDAHULUAN 
1.1. Gambaran Umum dan Objek Observasi 
Setiap manusia di dunia memiliki kebutuhan dan keinginan dalam usaha untuk 
mempertahankan hidup, namun sering kali manusia tidak suka memperhatikan hal 
mendasar tentang kebutuhan dan keinginan, juga sering kali tak dapat memilah secara 
jelas mana sebuah kebutuhan dan mana sebuah keinginan. Kebutuhan pada dasarnya 
bersifat terbatas, namun keinginan sangatlah tak terbatas, seperti yang dikemukakan 
Abraham maslow tentang teori hierarki kebutuhan dikutip pada Kotler, Keller (2009), 
manusia memiliki lima tingkatan kebutuhan yang diantaranya adalah kebutuhan fisiologis 
atau dasar, kebutuhan akan rasa aman, kebutuhan untuk dicintai dan disayangi, kebutuhan 
untuk dihargai, dan kebutuhan aktualisasi diri. Pada kebutuhan yang mendasar atau 
fisiologis terdapat kebutuhan akan bernafas, makanan, minuman dan lain-lain. Jika 
kebutuhan mendasar tak terpenuhi dalam keadaan yang ekstrim maka manusia tersebut 
dapat kehilangan kendali akan dirinya dan jika kebutuhan mendasar telah terpenuhi maka 
akan ada peningkatan kebutuhan pada tingkat selanjutnya. 
Seiring berkembangnya perubahan dunia, cara-cara pemenuhan kebutuhan manusia 
menjadi lebih beragam tentunya dengan melihat faktor kebutuhan keinginan dari 
manusianya. Dalam pemenuhan kebutuhan mendasar seperti makan dan minum banyak 
perusahaan barang dan jasa menawarkan berbagai produk beragam sesuai dengan 
keinginan manusia, itulah yang dilakukan para restoran yang ada hingga saat ini untuk 
memenuhi kebutuhan mendasar manusia yang diiringi dengan keinginan yang tinggi dari 
manusianya. 
Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisir secara komersil, yang 
menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua konsumennya baik berupa 
makanan maupun minuman (marsum: 2000). Restoran juga mempunyai beberapa 
klasifikasi, salah satunya restoran cepat saji yang memberikan pelayan makanan dan 
minuman secara cepat dan praktis. Di Indonesia ragam restoran cepat saji mulai hadir 
pada tahun 1970-an, mulai dari Kentucky Fried Chicken, Mc Donald, A&W, California 
Fried Chicken, dan lainnya. Hingga saat ini, perusahaan restoran cepat saji berkembang 
cukup pesat dengan sistem waralaba yang diterapkan di Indonesia. Kentucky Fried 
Chicken (KFC) merupakan salah satu perusahaan waralaba dalam bidang restoran cepat 
saji yang perkembangan usahanya cukup pesat. Perkembangannya tak lepas dari strategi-
strategi perusahaan untuk memberikan kepuasan pada pelanggan melalui layanan yang 
ditawarkan. 
Tugas Akhir - 2012
Fakultas Ilmu Terapan Program Studi D3 MANAJEMEN PEMASARAN
Dengan pesatnya perkembangan KFC dalam usaha restoran cepat saji, KFC juga 
mendapatkan beberapa penghargaan, diantaranya: 
Gambar 1.1 
First Winner in Fast Food Restaurant Category Award 
Sumber: Majalah SWA & OnBee 
 
Gambar 1.2 
Super Brand 2010 Award 
Sumber: Nielsen Company 
Kedua penghargaan tersebut semakin menambah kredibilitas KFC di mata masyarakat 
Indonesia, ditambah dengan statistik perkembangan usaha restoran atau rumah makan 
berskala menengah dan besar tahun 2007-2010 oleh Kementrian Pariwisata dan Ekonomi 
Kreatif Republik Indonesia yang menunjukan pertumbuhan pesat usaha restoran di 
Indonesia terutama pada tahun 2008. Berikut ini adalah tabel perkembangan usaha 
restoran atau rumah makan berskala besar di Indonesia tahun 2007-2010: 
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Tabel 1.1 
Perkembangan Usaha Restoran / Rumah Makan Berskala Menengah Dan Besar Tahun 
2007-2010 
TAHUN 
USAHA/PERUSAHAAN RATA-RATA 
TENAGA KERJA Jumlah Pertumbuhan (%) 
2007 1,615 - 27 
2008 2,235 38.39 27 
2009 2,704 20.98 27 
2010 2,916 7.84 27 
Sumber: Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia 
Kini KFC sudah dapat dijumpai diberbagai tempat apalagi kota-kota besar, salah 
satunya Bandung ibu kota propinsi Jawa Barat, terdapat lebih dari lima store di Bandung 
salah satunya cabang Merdeka yang berdiri strategis di jalan Merdeka nomor 35-44 
Bandung. 
 
1.1.1 Profil KFC 
PT Fastfood Indonesia Tbk.  adalah pemilik tunggal waralaba KFC di Indonesia, 
didirikan oleh Gelael Group pada tahun 1978  sebagai pihak pertama yang memperoleh 
waralaba KFC untuk Indonesia. Perseroan mengawali operasi restoran pertamanya pada 
bulan Oktober 1979 di Jalan  Melawai, Jakarta, dan telah memperoleh sukses. Kesuksesan 
outlet ini kemudian diikuti dengan pembukaan outlet-outlet selanjutnya di Jakarta dan 
perluasan area cakupan  hingga  ke  kota-kota  besar  lain di  Indonesia,  antara lain 
Bandung,  Semarang, Surabaya,  Medan,  Makassar,  dan  Manado.  Keberhasilan  yang  
terus  diraih  dalam pengembangan merek menjadikan KFC sebagai bisnis waralaba cepat 
saji yang dikenal luas dan dominan di Indonesia. 
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Bergabungnya Salim Group sebagai pemegang saham utama telah meningkatkan 
pengembangan Perseroan pada tahun 1990, dan pada tahun 1993 terdaftar sebagai emiten 
di Bursa Efek Jakarta sebagai langkah untuk semakin mendoron
Kepemilikan saham mayoritas pada saat ini adalah 79,6% dengan pendistribusian 43,8% 
kepada PT Gelael Pratama dari Gelael Group, dan  35,8% kepada PT Megah Eraraharja 
dari Salim Group; sementara saham minoritas (20,4%) didistribusikan kep
Koperasi.  Perseroan memperoleh hak waralaba KFC dari Yum! Restaurants International 
(YRI), sebuah badan usaha milik Yum! Brands Inc., yaitu sebuah perusahaan publik di 
Amerika Serikat yang juga pemilik waralaba dari empat merek ternama lain
Pizza Hut, Taco Bell, A&W, dan Long John Silvers. 
Lima merek yang bernaung dibawah satu kepemilikan yang sama ini telah 
memproklamirkan Yum! Group sebagai fast food chain terbesar dan terbaik di dunia  
dalam  memberikan  berbagai  pilihan  rest
kepemimpinannya dalam bisnis multi
cepat saji, KFC tak terkalahkan.
Gambar 1.3 
Logo KFC 
Sumber: web KFC 
 
oran  ternama,  sehingga  memastikan 
-branding. Untuk kategori produk daging ayam 
 
Gambar 1.4 
Logo Yum! Restaurant Internasional
 
Sumber: web KFC  
 
g pertumbuhannya.  
ada Publik dan 
nya, yakni 
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Keberhasilan restoran QSR (Quick Service Restaurant) pertama ini kemudian diikuti 
dengan pembukaan restoran KFC di kota-kota besar lainnya di Indonesia. Sebagai 
pemegang hak waralaba tunggal KFC hingga saat ini, Perseroan senantiasa membangun 
brand KFC dan berbekal keberhasilan Perseroan selama 26 tahun, KFC telah menjadi 
brand hidangan cepat saji yang paling dominan, dan dikenal luas sebagai jaringan restoran 
cepat saji di negeri ini. Pada saat ini Perseroan memiliki 237 restoran, termasuk 1 unit 
mobi catering, di lebih dari 50 kota besar di Indonesia, memperkerjakan sekitar 9.280 
karyawan dengan total penjualan lebih dari Rp1,028 triliun pada akhir 2005. 
Memasuki  28 tahun keberhasilan Perseroan dalam membangun pertumbuhannya, posisi  
KFC  sebagai  pemimpin  pasar  restoran  cepat  saji  tidak  diragukan  lagi.  Untuk 
mempertahankan kepemimpinan, Perseroan terus memperluas area cakupan restorannya 
dan hadir  di  berbagai  kota  kabupaten  tanpa  mengabaikan  persaingan  ketat  di kota-
kota metropolitan.  Perseroan  baru saja meresmikan  pembukaan outlet  KFC yang  ke 
300  di Cireundeu pada bulan Oktober 2007, bertepatan pada bulan yang sama ulang 
tahun KFC Indonesia yang ke 28. Perseroan mengakhiri tahun 2007 dengan total 307 
outlet termasuk mobile catering, yang tersebar di 78 kota di seluruh Indonesia, 
mempekerjakan total 11.835 karyawan dengan hasil penjualan tahunan di atas Rp. 1,590 
triliun. 
Perseroan senantiasa memonitor posisi pasar dan nilai KFC secara keseluruhan, 
mengevaluasi berbagai masukan dari konsumen untuk meningkatkan kualitas produk, 
layanan, dan fasilitas yang tersedia di KFC. Semua informasi ini diperoleh melalui survei 
rutin yang disebut Brand Image Tracking Study (BITS) dan CHAMPS Management 
System (CMS), yang dilakukan oleh perusahaan survei independen. BITS adalah survei 
untuk mengetahui persepsi konsumen dan brand image KFC sebagai acuan dari merek 
utama lainnya di bisnis restoran cepat saji. Hasil dari BITS menunjukkan bahwa KFC 
secara konsisten masih menempati posisi tertinggi di benak konsumen untuk ‘Top of 
Mind Awareness’, dibandingkan dengan merek utama lainnya. CMS adalah survei untuk 
menilai langsung kualitas produk, layanan, dan fasilitas yang tersedia di KFC, 
dibandingkan dengan yang diharapkan. 
1.1.2 Visi Misi Perusahaan 
Visi PT. Fastfood Indonesia, Tbk yang selanjutnya disebut KFC (Kentucky Fried 
Chicken) adalah menjadi restoran terbaik dan paling digemari di Inonesia dengan menjadi 
pemimpin pasar dalam  industri makanan cepat saji. 
Adapun untuk mencapai visinya, PT. Fastfood Indonesia, Tbk mempunyai misi 
memberikan kepuasan kepada semua pelanggan dengan menyajikan produk bermutu 
tinggi dan pengalaman tak terlupakan, KFC jagonya ayam. 
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1.1.3 Strutur Organisasi 
Tabel 1.2  
Struktur Organisasi Perusahaan 
 
Sumber: Modul Customer Service, Star 2000 
1.2. Latar Belakang Objek Observasi 
Tumbuh kembangnya usaha restoran cepat saji di Indonesia tak lepas dari aspek 
kualitas jasa yang diberikan pada konsumen dan aspek kepuasan konsumen yang 
mempengaruhi eksistensi usaha restoran cepat saji di Indonesia pada umumnya, karena 
setiap pelaku usaha di tiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap 
setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan 
sebagai tujuan utama Kotler (2009). Restoran cepat saji yang berada di Bandung saling 
beradu strategi dalam menumbuhkembangkan usahanya dan mempertahankan 
keberadaannya di mata konsumen, baik dengan pesaing serupa (sesama restoran cepat 
saji) seperti Mc donald, A&W, Pizza Hut dan lainnya ataupun dengan perusahaan yang 
menyediakan produk subtitusi dari restoran cepat saji seperti rumah makan, food court, 
dan lainnya. menyikapi fenomena tersebut KFC cabang Merdeka-Bandung terus 
mengembangkan strategi-strategi agar dapat bertahan sebagai perusahaan penyedia jasa 
restoran cepat saji yang cukup dinilai baik eksistensinya sejak lama. Berada di salah satu 
jalan arteri kota Bandung yaitu jalan Merdeka, KFC cabang merdeka sekarang telah 
berpindah tempat yang awalnya berada di area food court merdeka ke gedung ex 
perbankan nomor 35-44 sebrang Bandung Indah Plaza. Kepindahan lokasi penjualan 
dikarenakan besarnya toko dengan cakupan konsumen yang tidak memadai dan pada 
lokasi baru memungkinkan untuk menggunakan 24 jam ooperasi. 
Pelayanan yang baik dari suatu usaha jasa khususnya restoran cepat saji didapat 
konsumen dari para front liner perusahaan seperti kasir, pramusaji, dan security. Para 
Front liner perusahaan merupakan first impress di benak para konsumennya dan baik 
buruknya first impress dibenak konsumen tentunya bukan didapat dari para eksekutif 
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seperti manajer dan lainnya. Kesan pertama (first impress) yang diterima konsumen dari 
para front liner mungkin dapat mempengaruhi proses keputusan pembelian dari 
konsumen untuk memilih barang atau jasa yang diinginkan konsumen. Dari keputusan 
pembelian konsumen untuk memilih suatu barang dan jasa dapat mengakibatkan perasaan 
tentang kepuasan konsumen terhadap barang atau jasa tersebut, sehingga konsumen akan 
melakukan pembelian ulang secara terus-menerus dan merekomendasikan 
pengalamannya kepada orang terdekatnya, atau bahkan mungkin kecewa terhadap barang 
dan jasa yang telah dikonsumsi dan tidak akan mengkonsumsi barang tersebut kembali di 
hari kemudian dan menceritakan pengalaman buruknya terhadap orang terdekatnya yang 
secara tidak langsung memerburuk citra perusahaan di mata orang lain. Namun penulis 
melihat dari hasil pengamatan, terjadi antrian yang panjang pada setiap kasirnya apalagi 
disaat-saat peak season, tentang kesan pertama yang diberikan perusahaan pada 
konsumen bahwa para pelaku bisnis harus menyiapkan strategi agar dapat menyenangkan 
hati dan membangun rasa antusias konsumen menjadi suatu experience di dalam 
mengkonsumsi produk dan jasa, sehingga akan membuat mereka terkesan, Mitchel 
(dalam Kusumah, 2008). Tingkat kepuasan konsumen perlu diperhatikan oleh perusahaan 
demi kelangsungan hidup perusahaan, apalagi bagi perusahaan yang berorientasi pada 
konsumen dan perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang melibatkan konsumen dalam 
proses usahanya. Menurut Oliver (dalam Anatan, 2008) menyatakan bahwa kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan merupakan suatu reaksi kognitif atau afektif yang muncul 
sebagai respon atas suatu atau sekelompok jasa pelayanan. 
Dari pendapat ahli tersebut dapat diterangkan bahwa ada hubungan erat yang terjadi 
antara kualitas jasa dengan kepuasan konsumen yang juga diperkuat oleh Zeithaml (dalam 
Anatan, 2008) yang menyatakan adanya hubungan yang kuat dengan konsumen ketika 
konsumen memberikan penilaian positif tentang kualitas pelayanan dan hubungan yang 
lemah ketika konsumen membuat penilaian negative tentang kualitas pelayanan 
konsumen. 
Dalam melayani konsumen untuk membangun keputusan pembelian konsumen yang 
diinginkan perusahaan dan merujuk pada nilai kepuasan pelanggan KFC tentunya 
mempunyai standar pelayanan dari kasir yang baik bagi para konsumennya. Apakah para 
kasir KFC sudah memenuhi standar kinerja yang diberikan perusahaan? Apakah 
pelayanan dari KFC memberikan kesan yang baik pada konsumen yang berakibat pada 
keputusan pembelian konsumen? Dan apakah konsumen merasa puas dengan kualitas 
pelayanan yang diberikan perusahaan melalui para kasirnya? Serta apakah standar KFC 
terhadap kasir sudah berskala internasional? Mengingat KFC adalah restoran cepat saji 
yang berada diseluruh dunia. 
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Dengan latar belakang yang telah uraikan secara singkat diatas, maka penulis 
mengambil judul untuk Laporan Tugas Akhir ini adalah Identifikasi Pengaruh Kualitas 
Jasa Kasir Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen dan Pemetaan Tingkat Kepuasan 
Konsumen di KFC-Merdeka Bandung. 
1.3. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar beakang yang telah dipaparkan , penulis merumuskan beberapa 
rumusan permasalahan sebagai berikut: 
1. Apa saja aktifitas yang dilakukan kasir KFC cabang Merdeka-Bandung dalam 
memberikan kualitas pelayanan pada konsumen? 
2. Apakah kualitas pelayanan dari kasir KFC cabang Merdeka-Bandung memberikan 
pengaruh keputusan pembelian bagi konsumennya? 
3. Bagaimanakah pemetaan tingkat kepuasan konsumen KFC cabang Merdeka-
Bandung dilihat dari kualitas pelayanan kasir KFC cabang Merdeka-Bandung? 
1.4. Tujuan Observasi 
Tujuan observasi yang dilakukan penulis dalam penilitian ini adalah untuk: 
a. Untuk mengetahui upaya KFC cabang Merdeka-Bandung dalam pelaksanaan 
pelayanan kasir terhadap para konsumennya 
b. Untuk mengetahui tujuan pelaksanaan prosedur pelayanan kasir KFC cabang Merdeka 
Bandung dan pengaruhnnya terhadap keputusan pembelian konsumen 
c. Untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan kasir 
KFC cabang Merdeka-Bandung  
1.5. Kegunaan Observasi 
a. Bagi penulis 
Untuk mengaplikasikan teori perkuliahan yang di dapat selama enam semester di 
Institut Manajemen Telkom, mendapatkan informasi lebih tentang dunia kerja pada 
umumnya dan terhadap KFC cabang merdeka khususnya juga aktifitas didalamnya, 
serta penyusunan Laporan Tugas Akhir yang merupakan wujud nyata kontribusi 
penulis sebagai mahasiswa program studi Manajemen Pemasaran di Institut 
Manajemen Telkom. 
b. Bagi perusahaan 
Dapat dijadikan tambahan strategi oleh perusahaan dan manajemen dalam 
memasarkan produk melalui atribut kualitas jasa kasir, keputusan pembelian 
konsumen serta kepuasan konsumen. 
c. Bagi pihak lain 
Dapat dijadikan referensi keilmuan dari hasil pengamatan yang dilakukan penulis 
yang bersangkutan dengan manajemen pemasaran khususnya customer service dan 
perilaku konsumen dalam usaha restoran makanan cepat saji. 
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1.6. Sistematika Penulisan Laporan Tugas Akhir 
Sistematika penulisan laporan tugas akhir penelitian ini berisikan tentang penjelasan 
sebegai berikut: 
1. Pendahuluan 
a. Gambaran Umum Objek Observasi 
Gambaran umum objek observasi berisikan tentang observasi terhadap 
perusahaan-perusahaan makanan cepat saji juga perkembangannya di Indonesia, 
khususnya di kota bandung. 
b. Latar Belakang Objek Observasi 
Latar belakang objek observasi menjelaskan tentang customer service dan perilaku 
konsumen di KFC cabang Merdeka-Bandung, terutama pada bagian front liner 
yaitu kasir dengan pembahasan kualitas jasa kasir pada keputusan pembelian 
konsumen dan tingkat kepuasan konsumen. 
c. Perumusan Masalah 
Rumusan masalah berisikan tentang masalah-masalah yang terjadi pada 
manajemen KFC Merdeka Bandung khususnya pada bagian kasir yang merupaka 
bagian dari customer service. Dalam perumusan masalah ini akan diangkat 
masalah mengenai aktivitas kualitas jasa yang diberikan kasir pada konsumen 
untuk melihat hubungannya dengan keputusan pembelian konsumen dan 
pemetaan tingkat kepuasan konsumen. 
d. Tujuan Observasi 
Berisikan tentang tujuan-tujuan dari pengamatan ini dilakukan seperti melihat 
hubungan dan pengaruh yang terjadi antara kualitas jasa kasir terhadap keputusan 
pembelian dan tingkat kepuasan konsumen. 
e. Kegunaan Observasi 
Berisikan tentang manfaat-manfaat yang akan didapat oleh penulis dari 
pengamatan terhadap KFC Merdeka-Bandung, manfaat-manfaat yang akan 
diddapat oleh KFC Merdeka-Bandung sebagai objek observasi, serta manfaat lain 
yang akan didapat oleh para pembaca. 
f. Sistematika Penulisan Laporan Tugas Akhir 
Berisikan sistematis penulisan dari Laporan Tugas Akhir ini. 
2. Tinjauan Kepustakaan 
a. Tinjauan Teori 
Berisi tentang landasan teori, teori penunjang , kerangka pemikiran, dan hipotesis 
penelitian. 
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b. Metode Penelitian 
Berisi tentang jenis penelitian, variabel penelitian, jenis data, teknik pengumpulan 
data dan pengolahan data, populasi dan lokasi, sampel dan teknik sampel, variabel 
operasional, jenis skala, serta metode pengujian data yang digunakan dalam 
penelitian. 
c. Hasil dan Pembahasan 
Berisikan tentang hasil dan pembahasan dari objek penelitian yang mencakup 
deskripsi responden, hasil pengujian dan analisis data, serta jawaban dari rumusan 
masalah yang tercantum meliputi variabel kualitas jasa, keputusan pembelian 
konsumen, kepuasan konsumen, hubungan kualitas jasa dengan keputusan 
pembelian, dan pemetaan tingkat kepuasan pelanggan yang terjadi di KFC cabang 
Merdeka-Bandung. 
3. Kesimpulan dan Saran 
a. Kesimpulan 
Berisikan tentang inti sari permasalahan dari hasil pengamatan, observasi dan 
penelitian yang dilakukan terhadap KFC cabang Merdeka-Bandung yang diambil 
secara singkat dan tepat. 
b. Saran 
Berisikan tentang masukan-masukan atas permasalahan dari penulis pada KFC 
cabang Merdeka-Bandung untuk menunjang perbaikan perusahaan atau 
manajemen dan dijadikan pertimbangan manajemen melakukan perubahan pada 
perusahaan. 
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BAB III PENUTUP 
1. PENUTUP 
3.1 Kesimpulan 
Dari pembahasan yang telah terurai pada bab sebelumnya penulis melakukan simpulan 
pada penelitian pengaruh kualitas pelayanan kasir terhadap keputusan pembelian 
konsumen dan pemetaan kepuasan konsumen di KFC cabang Merdeka-Bandung, 
diantaranya: 
1. Berdasarkan hasil pengamatan penulis di store KFC cabang Merdeka-Bandung dan 
wawancara terhadap manajer toko dan para karyawan KFC cabang Merdeka-Bandung 
khususnya para kasir serta dari modul Customer Service Star 2000 PT. Fastfood 
Indonesia, aktifitas kasir KFC cabang Merdeka-Bandung dalam memberikan kualitas 
pelayanan pada konsumen meliputi: 
a. Menyambut Konsumen (Greeting) 
b. Menerima Pesanan (Taking Order) 
c. Penawaran (Suggestive Selling) 
d. Mengulang Pesanan (Repeat Order) 
e. Menyiapkan Pesanan (Packaging) 
f. Menyerahkan Pesanan (Giving The Order) 
g. Penutup (Closing) 
2. Keputusan pembelian konsumen pada KFC cabang Merdeka Bandung bernilai 
2,28925 dari hasil 18.314 (konstanta) dibagi delapan butir pernyataan keusioner yang 
disebar sehingga jatuh pada posisi kurang berminat hingga cukup berminat tanpa 
pengaruh dari kualitas jasa kasir maupun perubahannya (kemiringan garis linier). 
3. Nilai perubahan (kemiringan garis linier) setiap kenaikan kualitas pelayanan kasir 
sebesar 0,258 sehingga, jika terjadi peningkatan kualitas pelayanan kasir satu tingkat 
menghasilkan perubahan keputusan sebesar 1x0,258; begitu selanjutnya ketika terjadi 
perubahan kualitas pelayanan kasir dua tingkat,tiga tingkat, ataupun empat tingkat 
dikalikan dengan angka 0,258. 
4. Pengaruh kualitas pelayanan kasir terhadap keputusan pembelian memiliki persamaan 
regresi sederhana seperti: Y= 18.314 + 0,258X 
Y= Keputusan pembelian konsumen 
X= Kualitas pelayanan kasir 
5. Dengan nilai R2 (R square) sebesar 0,071 maka pengaruh perubahan variasi kualitas 
jasa kasir terhadap variasi keputusan pembelian konsumen sebesar 7,1%. Sisannya 
sebesar 92,9% variasi perubahan keputusan pembelian konsumen dipengaruhi faktor 
lain, meskipun pengaruh variasa perubahan hanya 7,1% namun pengaruh tersebut 
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dinyatakan signifikan karena dilihat dari nilai thitung sebesar 2,737 yang lebih besar 
dibandingkan ttabel yang bernilai 1,960 
6. Pemetaan tingkat kepuasan konsumen dilihat dari kualitas pelayanan kasir KFC 
Merdeka-Bandung menggunakan matriks importance performance analysis maka 
variabel yang termasuk dalam keempat kuadrannya adalah: 
- Kuadran I 
Variabel pernyataan yang termasuk dalam kuadran I adalah pernyataan empat dan 
lima yang merupakan variabel dari empati (empathy), pada kuadran I ini memuat 
faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen namun pada kenyataannya 
faktor tersebut belum sesuai dengan anggapan konsumen, dengan kata lain 
kepuasaan yang diperoleh konsumen masih rendah dibandingkan dengan harapan 
konsumen sehingga konsumen belum merasakan kepuasan atas variabel empati 
kualitas pelayanan kasir. 
- Kuadran II 
Variabel pernyataan yang termasuk dalam kuadran II adalah pernyataan 1, 2, 3, 8, 
9, 10, dan 11 yang merupakan variabel dari tangible, reliability, dan assurance. 
Pada kuadran II ini memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen 
dan faktor-faktor tersebut dianggap sudah sesuai dengan yang diinginkannya, 
dengan kata lain kepuasan yang diperoleh relative lebih tinggi dan sudah sesuai 
dengan harapan dari konsumen, Sehingga konsumen sudah merasa puas dengan 
variabel tangible, reliability, dan assurance dari kualitas jasa kasir. 
- Kuadran III 
Variabel pernyataan yang termasuk dalam kuadran III adalah pernyataan 6 yang 
merupakan salah satu variabel responsiveness (daya tanggap), pada kuadran III ini 
memuat faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan kinerjanya tidak 
terlalu istimewa sehingga konsumen tidak terlalu memperhatikan variabel yang 
termasuk dalam kuadran ini. 
- Kuadran IV 
Variabel pernyataan yang termasuk dalam kuadran IV adalah pernyataan 7 yang 
merupakan salah satu variabel responsiveness (daya tanggap), pada kuadran IV ini 
memuat faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen namun kinerja dari 
variabel tersebut bersifat berlebihan, yang termasuk dalam variabel ini juga dapat 
menjadi keunggulan dari kualitas pelayanan kasir. 
7. Pengukuran kepuasan konsumen telah dilakukan KFC sejak lama, dengan 
menggunakan call center untuk menampung keluhan dan saran, mistery shopper untuk 
menilai suggestive selling dari para kasirnya dan penilaian terhadap champs, 
kuesioner wow untuk menilai kepuasan konsumen yang disebar minimal lima 
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eklemplar dalam sehari, dan bekerja sama dengan salah satu yayasan untuk survey 
kepuasan pelanggan secara keseluruhan sebagai masukan penilaian yang bersifat 
objektif bagi kemajuan perusahaan. 
3.2 Saran 
Saran yang diajukan penulis dalam penelitian ini diantaranya: 
1. Perusahaan sebisa mungkin lebih meningkatkan kualitas jasa kasir dari dimensi 
tangible, empathy, responsiveness, reliability, dan assurance untuk meningkatkan 
keputusan pembelian yang diniliai dari dimensi attention, interest, desire, dan action. 
Dengan total quality management dan total quality service. 
2. Bagi kepuasan konsumen tiap kuadrannya penulis mencoba memberikan saran 
diantaranya: 
a. Harapan tinggi kinerja rendah 
Perusahaan harus dapat meningkatkan variabel tersebut secara kontinyu agar 
mencapai tingkat kepuasan konsumen, karena konsumen menganggap variabel 
responsiveness dari kualitas pelayanan kasir sebagai variabel yang penting. 
b. Harapan tinggi kinerja tinggi 
Perusahaan sebisa mungkin mempertahankan variabel tang termasuk didalamnya 
seperti variabel tangible, reliability, dan assurance yang dapat menjadikan 
keunggulan kualitas pelayanan kasir KFC Medeka-Bandung di mata pelanggan.  
c. Harapan rendah kinerja rendah 
Perusahaan sebaiknya meningkatkan responsiveness yang mestinya menjadi 
keunggulan restoran cepat saji, meskipun variabel yang termasuk di kuadran ini 
kurang diperhatikan oleh konsumen.  
d. Harapan rendah kinerja tinggi 
Pertahankan variabel yang telah masuk dalam kuadran empat ini, karena dapat menjadi 
keunggulan tersendiri bagi perusahaan meskipun pandangan konsumen menilai tidak 
terlau dianggap sebagai variabel yang penting. 
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